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Resumo

O presente trabalho relata a experiéncia de construcdo de um site para disponibilizacdo do Cat&logo
de Servicos de Tl da UFRGS, com informacdes sobre os servicos oferecidos pelo CPD. O site criado
se integra com o software ITSM comprado pela Universidade, que suporta o atendimento ao usuario,
para que as informacgfes sejam consistentes. Ele precisou ser criado para atender a requisitos de
usabilidade ndo atendidos pelo software comprado. O novo Catdlogo de Servicos de TI foi bem
recebido pela comunidade universitaria e ha planos para expandi-lo para uma estrutura de servigcos
oferecidos por vérios 6rgdos da Universidade.
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Abstract

This paper describes the experience of building a website for the IT Service Catalog from UFRGS,
with information on the services offered by the CPD. The website integrates with the ITSM software
purchased by the University, which supports the help desk activities, so that the information is
consistent. It had to be created to meet usability requirements not met by the purchased software. The
new IT Service Catalog has been well received by the university community and there are plans to
expand it to a structure of services offered by various departments of the University.
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1. Introducéo

O Centro de Processamento de Dados da UFRGS passou por modificacdes estruturais e de
funcionamento nos Gltimos anos, apds o seu Plano Diretor de TI (PDTI) 2011-2015 ter indicado
melhoras nos processos de Governanca de Tl (MUSSE et al., 2015). O aprimoramento do
atendimento aos usuarios, parte fundamental das mudancas previstas, acabou impulsionando o CPD
na adocdo de processos do ITIL (2016), em especial no que diz respeito ao gerenciamento dos
servigos prestados.

Com o objetivo de melhor aderir ao ITIL, percebeu-se que o sistema informatizado para
suporte ao atendimento utilizado entdo, o Request Tracker (RT, 2016), ndo seria mais adequado.
Portanto, elaborou-se uma licitacdo para contratagdo de um software que pudesse tanto substitui-lo
no atendimento aos usuarios quanto atender aos demais processos previstos no ITIL. Transcorrido o
processo licitatdrio, iniciou-se o periodo de implantacdo do sistema vencedor dentro da UFRGS,
quando percebeu-se que o sistema adquirido possuia uma série de limitacdes, especialmente no que
tange a interacdo com o usuario.

Enquanto um grupo de trabalho se preocupava em elaborar uma nova arquitetura de
informacdes para novo Catalogo de Servigos, que substituiria 0 que figurava na antiga pagina do
CPD, realizando entrevistas e grupos de foco e utilizando técnicas de ordenacdo de cartGes
(BARBOSA e SILVA, 2010), de forma que o resultado obtido pudesse prover uma boa experiéncia
de usuario a comunidade da UFRGS, parecia um contrassenso utilizar um software com problemas
de usabilidade para comportar o novo Catalogo. Dessa forma, decidiu-se pelo desenvolvimento de
uma aplicacdo propria para tal, que seria desvinculada da pagina do CPD e se integraria com 0
software de geréncia de servigos (ITSM) adquirido de forma transparente ao usuario.



Este trabalho aborda o desenvolvimento do software de Catalogo de Servicos de Tl da
UFRGS. A metodologia de trabalho € retratada na secdo 2. A implementacdo do catalogo,
descrevendo as integrac@es feitas com o software ITSM e as estruturas computacionais utilizadas, é
elencada na secdo 3. O processo de definicdo das interfaces e a transposicdo da arquitetura de
informag@es projetada pelo grupo de trabalho, bem como a recepcdo do Catélogo pela comunidade,
séo detalhados na secdo 4. Finalmente, as conclusdes e trabalhos futuros sdo descritos na se¢éo 5.

2. Metodologia de Trabalho

O antigo Catalogo de Servicos de Tl da UFRGS era parte integrante da pagina institucional
do CPD. Ele foi construido dessa forma, pois tratava de servicos providos pelo CPD, portanto era a
opcdo mais légica na época de sua publicacdo, quando ainda ndo havia tantos servigcos de TI
oferecidos para a comunidade. No entanto, com o oferecimento de mais servigcos e 0 consequente
crescimento do Catalogo, percebeu-se que a limitacdo imposta pela arquitetura de informacoes
planejada originalmente (com os servigos distribuidos em 6 categorias, conforme mostra a Figura 1)
ndo era a mais adequada para que 0s usuarios encontrassem as informacdes que estavam procurando.
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Figura 1. Antigo Catalogo de Servicos de TI.

Iniciou-se, entdo, um elaborado processo de coleta de informagfes junto a comunidade
universitaria para que fosse elaborado um novo Catélogo, de facil acesso e consulta. O processo
envolveu a participacdo de professores e técnico-administrativos, 0s maiores usuarios dos servicos,
com a realizacdo de entrevistas e outros procedimentos de levantamento de requisitos com foco no
usuario, mas néao sera detalhado nesse trabalho, por tratar de outro escopo. O resultado desse trabalho
foi documentado em uma planilha Excel e, posteriormente, foi revisado pela equipe de geréncia do
Catalogo, pertencente a Central de Servicos de TI.

Paralelamente a isso, 0 grupo de trabalho convocado para acompanhar a implantacdo do
software ITSM adquirido, juntamente com a direcdo do CPD, definia que o Cat&logo de Servicos da
aplicacdo ndo atendia aos requisitos de usabilidade pretendidos, como facilidade de uso e eficiéncia
(NIELSEN, 1993). Dessa forma, foi feita uma pesquisa de solugdes semelhantes, observando-se 0s
Catédlogos de TI de outras universidades. Dentre os Catalogos observados, destacou-se o da
Universidade de Stanford (STANFORD, 2016), que possuia uma estrutura de servigos bem definida
e com categorizacbes semelhantes aquelas obtidas pelo grupo de trabalho da arquitetura de
informagdes do Catélogo.



De posse do modelo, da arquitetura de informacdes e dos critérios de usabilidades desejados,
definiu-se que a construcdo do Catalogo seria acompanhada em reunido semanal sobre Governanga
de TI, com a presenga do consultor contratado. O objetivo do acompanhamento era certificar-se de
que o modelo projetado estaria de acordo com o esperado. Além disso, era preciso verificar se seria
possivel desenvolver todas as integracdes necessarias com o software ITSM contratado em tempo
habil para langcamento junto a comunidade concomitantemente com o do software em si. A integracdo
era uma funcionalidade essencial, pois todo atendimento seria realizado através do software ITSM e,
caso o Catalogo ndo fosse integrado, acabaria gerando retrabalho de cadastro e faria com que 0s
usuérios tivessem que acessar o software ITSM na hora de abrir uma requisi¢do ou relatar um
incidente, que era justamente o0 que se queria evitar. A proxima se¢do trata da integracdo entre os
sistemas, bem como da arquitetura do sistema.

3. Arquitetura do Sistema

Conforme mencionado, o Catalogo de Servicos de Tl projetado para a UFRGS se integra
com o software ITSM adquirido em processo licitatorio, representando apenas uma camada de
apresentacdo das informacGes sobre os servicos de Tl oferecidos pela Universidade para sua
comunidade. Esse desenvolvimento foi necessario, pois o Catalogo de Servicos oferecido pela
aplicagéo adquirida ndo foi considerado adequado para uso pela comunidade, em virtude do mesmo
ndo possuir critérios minimos de usabilidade. O Catalogo oferecido apresenta excesso de
informacfes, m& arquitetura de informacdes, dificuldade de uso e mau uso de simbolos,
proporcionando, dessa forma, uma ma experiéncia de usuario. Além disso, ndo oferece suporte a
dispositivos méveis, um requisito desejado, especialmente tendo em vista que o Google ofereceria
menor visibilidade de paginas que ndo oferecessem esse tipo de suporte a partir de abril de 2015
(GOOGLE, 2015).

Entretanto, ndo era possivel eliminar o uso do software contratado totalmente, tendo em vista
que ele foi adquirido justamente para auxiliar na adogdo dos processos do ITIL, incluindo,
especialmente, o atendimento ao usuario. Apesar de possuir uma ma usabilidade, o software foi
homologado pela Pink Elephant em 3 processos ITIL (PINKVERIFY, 2011), e facilita o atendimento
ao usuario e a integracdo do atendimento com demais processos, como a gestdo de configuracdo e a
gestdo de mudancas. Dessa forma, o Catdlogo de Servigos percebido pelo usuério deveria se
comunicar com o software ITSM para abertura de chamados pelo mesmo. Ademais, como ja é
necessario cadastrar os servicos disponiveis no software ITSM, ndo deveria ser necessario fazer um
recadastro para popular o Catalogo de Servigos em si. Ambos deveriam ter as mesmas informacdes e
a fonte dessas informacGes precisaria ser Unica.

Com base nesses requisitos, verificou-se que o software ITSM disponibilizava webservices
para recuperacdo do catalogo de servicos para um determinado usuario. Para que todos 0s servicos
cadastrados fossem recuperados através do webservice, definiu-se um usuario genérico “Webservice ”
ao qual foram vinculados todos os servigos do catalogo. Inicialmente cogitou-se utilizar chamadas ao
webservice a medida em que o usuario navegaria pelo Catalogo. Entretanto, logo percebeu-se que
essa solucdo néo seria ideal, pois teria problemas de desempenho e de dependéncia com o servidor
do software ITSM. Apesar de ser uma instalacdo local do software, estabelecer uma dependéncia
desse tipo deve ser evitada sempre que possivel, pois, dessa forma, mesmo que um servidor esteja
indisponivel, ainda € possivel acessar informagdes do outro.

Assim sendo, foram criadas tabelas na base de dados institucional para armazenar uma copia
das informag0es sobre os servigos recuperadas pelo webservice. Isso introduziu a possibilidade de se
dispor de informacdes duplicadas de forma inconsistente, ou seja, podendo o Catalogo de Servigos,
que acessa as informagdes da base de dados, estar com informagfes defasadas em relagdo a base de
servigos do software ITSM. Para resolver isso, foi necessario desenvolver funcbes de sincronizagao
entre as bases.

Apobs andlise dos dados retornados pelo webservice, percebeu-se que nem todas as
informagdes dos servigos eram recuperadas. Para que o Catdlogo contivesse todas as informacoes
necessarias a comunidade, foi necessaria a criacdo de campos para informacdes personalizadas para



cada servico, uma préatica que era possibilitada pelo software ITSM. Esses campos personalizados
abrigam informacdes de publico-alvo, pré-requisitos, palavras-chave relacionadas ao servicos e
relacbes entre servicos, mas ndo eram recuperados pelo webservice. Apés solicitagdo da UFRGS, a
empresa provedora do software disponibilizou outro webservice que recuperasse as informacées
adicionais cadastradas. Verificado que os webservices disponibilizados eram suficientes para retornar
todas as informacdes necessarias, 0 procedimento de integracao funciona conforme o seguinte:

1. Chamada de webservice para recuperacdo dos servicos disponiveis ao usuario
Webservice;

2. Para cada um dos servigos recuperados, chamada de webservice para
recuperacgéo das informagdes detalhadas do servico;

3. Para cada um dos servicos recuperados, chamada de webservice para buscar
eventuais subservigos do servico;

4. Repeticdo dos passos 2 e 3 para cada subservico recuperado, até que néo retorne
mais subservigos;

5. Preparacdo das informacdes recuperadas, eliminando dados duplicados para
manter a integridade da base de dados;

6. Salvamento das informacdes na base de dados.

O script de integracdo foi desenvolvido em PHP, utilizando o Framework Yii, mesma
tecnologia utilizada para codificar o Catalogo. Seu tempo de execucdo é de, em média, 4,2 minutos.
Na sua execucdo, é feita a leitura completa da base de servicos do software ITSM, atualmente formada
por 493 servicos, e o posterior salvamento de informacdes na base de dados. O procedimento atualiza
6 tabelas da base de dados, cuja estrutura por ser vista no modelo ER apresentado na Figura 2.

CS_SERVICO
@&, CodServico: numeric(6) NOT NULL

Nome: varchar(150) NOT NULL
Descricao: text NULL
PublicoAlvo: varchar(255) NULL

PreRequisitos: text NULL
Documentacao: text NULL 9S,CATEGOR\ASERVICO

) ~ CS_PALAVRACHAVESERVICO
AjudaRapida: text NULL &, CodServico: numeric(6) NOT NULL (FK)

. ) &, CodServico: numeric(6) NOT NULL
PerguntasFrequentes: text NULL ? & CodCategoria: numeric(2) NOT NULL (FK) i "
Disponivel: char(1) NOT NULL &, CodPalavraChave: numeric(6) NOT NULL

CodServicoPai: numeric(6) NULL (FK) \

CodScriptITSM: numeric(4) NULL o
CodFormulariolTSM: numeric(4) NULL
URLAcesso: varchar(2000) NULL
Imagem: image NULL
SubservicoAuxiliar: char(1) NULL

? \

I

CS_CATEGORIA CS_SERVICOSRELACIONADOS
CES%:PALAVRACHAVE @, CodCategoria: numeric(2) NOT NULL €, CodServicol: numeric() NOT NULL
CodPalavraChave: numeric(6) NOT NULL CodServico2: numeric(6) NOT NULL
NomeCategoria: varchar(150) NOT NULL a Vico2: numeric{6)
PalavraChave: varchar(150) NOT NULL DescricaoCategoria: text NULL

Figura 2. Modelo ER da estrutura de dados que armazena o Catalogo de Servicos.

O numero de servicos cadastrados é bem maior que o numero de servicos efetivamente
oferecido, que é 173. Esse cadastro adicional de servicos é necessario para que a integracdo com o
software ITSM seja transparente para o usudrio, através da utilizagdo de formularios especificos para
cada uma das acGes que um usuario pode tomar em relacdo a um servico, seja ela fazer uma
requisicdo, relatar um problema ou simplesmente esclarecer uma davida, além de outras acGes
inerentes a cada servico. Mais detalhes sobre o funcionamento do catalogo sao informados na proxima
secao.



4. O Catélogo de Servicos !

Como base em tendéncias de design de leiautes, o site do Catalogo possui 4 areas de
contetido: o topo, presente em todas as paginas, que contém o logo promocional da UFRGS, o nome
do catalogo e a area do usuario, além de uma barra de pesquisa por palavras-chave; a se¢ao principal,
ocupando 70% do espaco da tela, que contém as informacgdes mais relevantes da pagina; a secdo
lateral, ocupando 30% da tela, que contém informacdes auxiliares as da secdo principal; e o rodape,
também presente em todas as paginas, que possui informacdes de contato, além do logotipo do CPD
e do logo promocional do Catalogo.

A paleta de cores utilizada foi construida tendo como base o novo logotipo do CPD, bem
como o Portal de Servicos da UFRGS. Os textos ficaram em cor preta, enquanto links e titulos ficaram
em azul escuro. Foram utilizados icones para melhor identificar os elementos do catalogo, em
especial, as categorias de servicos. Os icones utilizados pertencem a fonte de icones Font Awesome
(FONTAWESOME, 2016), de codigo aberto, com licenca GPL. Apenas o icone para a categoria
“Chasque”, referente ao conjunto de servigos oferecidos que possuem essa nomenclatura, foi criado
separadamente.

De acordo com a arquitetura de informac6es planejada por grupo de trabalho especifico para
tal, o Catalogo de Servicos de Tl da UFRGS possui 16 categorias, que agrupam todos os servigos. As
categorias dividem os servigos em areas de conhecimento definidas pelos proprios usuarios e séo
listadas na pagina inicial como principal opcao de exploracdo dos servigos, podendo um servico estar
listado dentro de, até, 4 categorias. Além disso, a pagina inicial também mostra a lista de todos os
servicos dispostos em ordem lexicogréfica, além do cabecalho e rodapé padrées, conforme pode ser
visto na Figura 3.
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Figura 3. Pagina inicial do Catalogo de Servicos de Tl da UFRGS

Conforme ja mencionado, o site foi construido para se adequar a dispositivos méveis, como
smartphones. Nessas telas de menor tamanho, o topo é reorganizado de modo que o logotipo
promocional da UFRGS fique acima do nome do catalogo e a area do usuéario é escondida, sendo
acessivel a partir de um bot&o. A secdo principal passa a ocupar todo espaco da tela e as informagoes

! Disponivel em <http://catalogoti.ufrgs.br/>.



em colunas séo reorganizadas de modo a formar uma coluna unica. Por sua vez, a se¢do auxiliar
igualmente passa a ocupar toda a tela, mas é posicionada abaixo da secéo principal. O rodapé é o
unico elemento da interface que ndo sofre alterac@es. A tela inicial em um aplicativo mdvel pode ser
conferida na figura 4.
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Figura 4. Tela inicial do Catalogo de Servicos de Tl da UFRGS vista em um smartphone.

Ao navegar por uma categoria, na se¢do principal sdo listados os servicos pertencentes a
categoria, enquanto que na se¢do lateral séo listadas todas as categorias, caso 0 usuario do site queira
rapidamente pesquisar uma categoria diferente, conforme ilustra a Figura 5. J& na apresentacdo do
servigo, a quantidade de informac6es apresentadas difere caso o servi¢o seja um agregador, ou seja,
caso tenha servicos relacionados hierarquicamente a ele, que ndo pode ser solicitado diretamente, ou
um servico que pode solicitado. No primeiro caso, na se¢édo principal sdo apresentados apenas o0 nome,
a imagem correspondente (que pode ser o logotipo do servico ou uma imagem relacionada) e a
descricdo do servico, além dos servicos que o compde, igualmente acompanhados de descri¢cdo e
imagem de referéncia, enquanto na secdo lateral sdo apresentados 0s servicos a ele relacionados.

Por sua vez, a pagina do servico que pode ser solicitado é a que traz o maior nimero de
informagdes para o usuario, conforme demonstrado na Figura 6. Além do nome, da imagem
representativa e da descricdo do servico, sao apresentadas as seguintes informacdes:

e Pdblico-alvo do servico: aqueles que podem solicita-lo, sejam alunos, professores,

técnicos-administrativos ou publico externo, ou, ainda, qualquer combinacéo destes;

e Requisitos: 0 que o0 requisitante precisa para solicitar o servigco, podendo ser uma
restricao de perfil, como estar vinculado a algum 6rgéo, possuir alguma competéncia, no
caso dos servigos mais técnicos, ou alguma relacdo com a Universidade, como, por
exemplo, possuir algum projeto de pesquisa;

e Ajuda rapida: apresentando informagfes bésicas sobre a utilizagdo do servigco, como
restricdes de utilizacdo, instrucbes de instalacdo ou informacdes de contato para que o
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usuario possa solicitar mais informacdes, quando estas ndo sdo de responsabilidade da
Central de Servigos de TI. Além disso, sdo apresentadas informacdes sobre as a¢des que
0 usudrio pode tomar para fazer uma requisicdo de servigo, reportar um problema ou
esclarecer alguma duvida;

Documentacdo: disponivel na secdo lateral, apresenta links para tutoriais de uso do
servico, quando houver;

Perguntas frequentes: também apresentadas na secao lateral, lista as perguntas mais
frequentemente realizadas pelos usuérios, que podem auxiliar no esclarecimento de
duvidas sem gue seja necessaria a troca de mensagens com a CSTI. Também aparecem
somente quando disponiveis;

Botdes de acdo: sdo os botdes que fazem interagdes com os sistemas da UFRGS, seja 0
software ITSM adquirido, abrindo um atendimento, ou o Portal de Servi¢os, no caso da
realizacdo de um autosservigo.
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Figura 5. Visdo da categoria "Redes" do Catalogo de Servigos de TI, apresentando os servicos a ela relacionados.

Cada um dos bot6es de acédo disponiveis para um servigo precisa ser cadastrado como servico
no software ITSM, alterando-se uma informagao adicional para indicar que ele € um servigo auxiliar,
0 que fez com que a base de servigos do software ITSM crescesse bastante. Esse procedimento foi
necessario para que cada agdo tomada pudesse direcionar o usuario para um local especifico.

Ao tomar uma agdo, é solicitado que o usuario se identifique, caso ja ndo esteja. Apos
identificado, a acdo tomada, que esta identificada no cadastro do servi¢o, pode seguir dois caminhos,
cada um representando uma integragcao, como segue:

Formulério de atendimento: é um formulario criado no software ITSM, que pode ser
acessado externamente. Para que o usuario enxergue o formulario de forma transparente,
ele foi embutido no site do Catalogo através de um frame interno (iframe), como pode
ser visto na Figura 7-A. O formulario abre um atendimento no software ITSM ja
categorizado de acordo com o servico;



e Autosservigo: muitos dos servicos podem ser solicitados e s&o concedidos
automaticamente. As credenciais de acesso ao Catalogo sédo as mesmas que 0 USUario ja
utiliza no Portal de Servigos, onde os demais sistemas da UFRGS estéo disponibilizados
e onde as solicitacdes ja eram feitas, portanto ndo precisa ser feito um novo acesso.
Contudo, para que 0 USU&rio acessasse 0 autosservigo, mas nao perdesse o contexto de
navegacado no Catalogo, a pagina acessada no Portal de Servicos foi igualmente embutida
dentro de um frame interno do Catélogo, como mostra a Figura 7-B. Para isso, foram
necessarias algumas adequacdes nas paginas a serem embutidas, de modo que o conteudo
se adequasse ao estilo do Catalogo, ndo apresentando cabecalhos repetidos, por exemplo.
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Figura 6. Visdo do servigo ChasqueBox do Catalogo de Servigos de Tl, apresentando todas informages relacionadas ao
servico e os botBes de acdo disponiveis aos Usuarios.

Além disso, caso o0 usuario ndo tenha credenciais de acesso, ele pode solicitar a abertura de
um chamado por um formulario genérico para usuarios nao identificados. Inicialmente, havia um
botdo que conferia algum destaque para o uso do formulario sem autentica¢do. Entretanto, alguns
usuarios da UFRGS preferiam ndo se identificar ao solicitar o servigo e utilizavam o formulério
genérico para suas solicitacBes. Isso gerava retrabalho de classificagdo para os atendentes dos
chamados, portanto decidiu-se pela eliminacdo do botdo e substituicdo do mesmo por um link em
fonte pequena, acompanhado de um aviso de que o pedido poderd demorar mais tempo para ser
atendido no caso de néo identificacao.

O Catélogo de Servigos foi disponibilizado & comunidade no dia 27 de outubro de 2015
concomitantemente com o novo site do CPD. Uma semana antes disso, um banner de divulgacéo foi
colocado no site do CPD e a Central de Servigos de TI informava o link do novo Catalogo nos e-



mails de resolucdo de atendimento para seus usuérios, onde figurava o mesmo banner. O banner foi
produzido pelo grupo de comunicacdo da Faculdade de Comunicacao da UFRGS, e informava apenas
que novidades estavam a caminho. No dia 27 foi publicada uma noticia no site da UFRGS,
informando sobre a nova localizacdo do Catalogo de Servicos de Tl e sobre o aprimoramento do
processo de atendimento do CPD. Desde entdo, 578 chamados foram abertos atraves do Catalogo até
0 dia 15 de marco de 2016, sendo que 18 foram através do formulario de atendimento sem
autenticagdo. Em comparagéo, 460 chamados foram abertos por e-mail e apenas 6 por telefone.
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Terme de uso:

O servico ndo deve ser utilizado para hospedagem em massa de arquivos multimidia. Caso haja necessidade =«
de armazenamento de grande volume de arquivos multimidia deve ser utilizado o servico especifico para sua
hospedagem.

*S30 descritos como arquivos multimidia: RealAudio (.rm,. ra), RealVideo (.rm, rmvb), RealPix (rp), Realtext
Max. 10MB) Esealher arquivos | Nenhum arquivo selecionadal ﬂ (-rt). MultiRater Container (.mrc). Flash (.swf. flv), Windows Media ( .asf. .wma, wmv), Audio Video Interleave
(-avi), QuicKTime (.mov), MP3 (.mp3), MPEG-4 (.mp4), AU (.au), AIFF (.alf, ief), AV (.wav)

Concordo com 0s termos de uso

Figura 7. Solicitacbes de servigos pelo Catélogo de Servigcos de TI: (A) mostrando um formulario gerado no software
ITSM; (B) mostrando uma pagina ja existente do Portal de Servicos.

5. Consideracdes Finais e trabalhos Futuros

Desde a disponibilizacdo do novo Catélogo de Servicos, a dire¢do do CPD vem recebendo
diversos elogios a seu respeito, partindo de diversas esferas da Universidade. A partir da pesquisa de
satisfacdo dos atendimentos, apenas um usuério ficou insatisfeito com a navegacdo no Catalogo,
alegando que ficou perdido com a quantidade de opcGes pelas quais era possivel chegar a um servico.

Dados 0s numeros de atendimentos registrados e pelo retorno dos usuarios, tanto
informalmente quanto via pesquisa de satisfacdo, ha um indicativo de boa recep¢do pela comunidade.
Além disso, com a reorganizacdo dos servicos, fica mais facilitada a mensuracdo das demandas de
servigos, para que recursos financeiros e computacionais sejam alocados conforme a necessidade.
Dessa forma, considera-se que o Catdlogo representa uma boa ferramenta de interagdo com a
comunidade universitaria, bem como uma forma de identificar e divulgar os servicos de T1 oferecidos
pela Universidade através do CPD.

Com a reestruturacdo do CPD e a nova organizagdo do provimento de servicos, passou-se a
considerar que um servico sO é efetivamente oferecido no momento que ele passa a figurar no
Catalogo de Servicos. Essa préatica impede que novos servicos sejam disponibilizados a comunidade
sem que a Central de Servicos tenha conhecimento, algo que acontecia frequentemente e dificultava
o atendimento quando o usudrio entrava em contato solicitando suporte.

Devido a visibilidade que o Catalogo ganhou dentro da Universidade, ja esta em curso um
projeto de disponibilizagdo de um Catalogo de Servicos da UFRGS, que serd um agregador para
Catalogos de Servicos providos por seus diversos 0rgaos. Nesse Catalogo geral serdo apresentadas as
diversas areas as quais a Universidade prové servigos, como recursos humanos, infraestrutura e a
propria Tl, cujo Catalogo foi apresentado. Entretanto, como o software ITSM em principio ndo sera
utilizado pelos outros 6rgéos da Universidade, algumas modificagdes precisam ser feitas na base de
dados e um sistema de gerenciamento do Catélogo precisa ser desenvolvido, para que 0s proprios
0rgdos sejam responsaveis pela atualizacdo de seus servigos e ndo o procedimento de sincronizag&o.



Além disso, em breve deve ser disponibilizado no Catalogo de Servigos de Tl a visdo de
servigos por perfil de usuario, para que os alunos, professores e técnico-administrativos possam
localizar mais facilmente os servicos de TI disponiveis para o seu vinculo com a Universidade. A
versdo final da interface ainda ndo esta definida, mas um esboco pode ser visto na Figura 8.

Servigos por perfil
‘ Aluno E Docente = Técnico administrativo  igh Publico externo

Figura 8. Pesquisa de servicos por perfil, a ser disponibilizada no Catalogo.

Esse artigo descreveu o processo de desenvolvimento do Catalogo de Servigos de Tl da
UFRGS, que se integra com seu Portal de Servigcos e com o software ITSM adquirido para suportar
0s processos do ITIL dentro do CPD. Além de ter sido bem recebido pela comunidade universitaria
e ter aprimorado o atendimento aos usuarios, o Catalogo auxiliou na organizacéo e na visibilidade
dos servicos oferecidos pelo CPD, o que acabou impactando diretamente no processo maior de
Governanca de TI que esta sendo executado para aprimorar a Tl da Universidade.
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